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  چكيده
هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه و پژوهش حاضر، با هدف سنجش كيفيت خدمات كتابخانه :هدف

  . ، انجام شده است4كوالبراساس مدل لايب
هاي دانشگاه علوم پزشكي ين پيمايش كاربردي را كاربران بالفعل كتابخانهجامعه آماري ا: روش شناسي
حجم نمونه  "بندي با تخصيص متناسبگيري تصادفي طبقهنمونه "دهد كه با استفاده از روش تشكيل مي

  الملليها، پرسشنامه بينابزار مورد استفاده جهت گردآوري داده. است 195بدست آمده معادل با 
  . باشدمي كواللايب

هاي دانشگاه علوم پزشكي از نظر كل خدمات هاي پژوهش حاكي از اين است كه كتابخانهيافته: يافته ها
اي حداقل انتظار كاربران خود را فراهم كرده است و خدمات كتابخانه از لحاظ كيفي بالاتر از حداقل كتابخانه

تر از ها بسيار پايينمات كتابخانهخداما كيفيت). 12/0با شكاف كفايت خدمات (قابل قبول كاربران است 
ها، براساس ساير يافته ).-22/2با شكاف برتري (كنندگان است ترين سطح مورد انتظار استفادهمطلوب

اين موارد . تر استكنندگان پايينكيفيت خدمات كتابخانه در برخي موارد، از حداقل سطح قابل قبول استفاده
بع الكترونيكي در منزل و يا محل كار كاربران، فضاي عمومي براي يادگيري پذير كردن منادسترس: عبارتند از

هاي فردي، وب سايت كتابخانه كه به كاربران امكان بدهد و مطالعه گروهي، فضاي ساكت و آرام براي فعاليت
كه به  كنندگان و تجهيزات مدرنييابي كنند، منابع الكترونيكي مورد نياز استفادهشخصاً اطلاعات را مكان

  . دهد به راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا كنندكاربران امكان مي
كتابخانه در بعد تأثير خدمات برخلاف دو بعد ديگر توانسته است حداقل خدمات مورد قبول : نتيجه گيري

نسبت به ساير  37/6همچنين كتابخانه دانشكده بهداشت با ميانگين . كاربران را به نحو مناسبي برآورده كند
ضعيف ترين خدمات را  36/5ها عملكرد بهتري داشته است و كتابخانه دانشكده پزشكي با ميانگين كتابخانه

  .از لحاظ كيفيت ارائه داده است
 

دانشگاه علوم  ،هاي دانشگاهيكتابخانه ،كواللايب، كيفيت خدمات كتابخانه ،سنجيكيفيت: هاكليدواژه
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 قدمهم

يك نهاد آموزش عالي به عنوان يكي از اركان جامعه نوين، تا حد زيادي با چگونگي كتابخانه آن سنجيده  اهميت و اعتبار
. تواند كار مؤثري انجام بدهداي مجهز به منزله قلب خود، نميدر اين حيطه، هيچ دانشگاهي بدون داشتن كتابخانه. شودمي

كند ايش آن را به قسمت هاي مختلف آن نهاد، مرتبط ميكتابخانه دانشگاهي نوين به منزله چرخي است كه محوره
از . و رسالت اصلي آن، پيوند جامعه دانشگاهي با دانش و اطلاعات از طريق ارائه خدمات كار آمد است) 1996موكهرجي، (

كشور، اهميت  هاي دانشگاه علوم پزشكي، به عنوان مراكز تأمين و اشاعه اطلاعات تخصصي براي جامعه پزشكيطرفي، كتابخانه
هاي جامعه در رابطه با ارتقاي سطح كيفي خدمات اين مراكز حساس علمي، نقش بنياديني در تحقق هدف. اي دارندژه وي

  ).1387حريري و افناني،(بهداشت و سلامت عمومي دارد 
هاي استه از ظهور فناوريكه برخ( اين خدمات بايد در هماهنگي هرچه بيشتر با انتظارها و نيازهاي در حال تغيير كاربران 

ها از خدمات موجود و در جهت تشخيص انتظارهاي كاربران كتابخانه. آوري شوندفراهم) نوين و توليد فزاينده اطلاعات است
  .هاي خود نيازمندندها به سنجش كيفيت خدمات كتابخانهتعيين ميزان رضايتمندي آنها، كتابخانه

  اي روشن را مستلزمهاي دانشگاهي، نيل به آيندهيت بازتعريف خدمات كتابخانه، با تأكيد بر اهم)1996( 1پريتچارد
هايي كه در اين زمينه انجام شده از جمله پژوهش. داندها ميگذاري مالي براي ارزيابي كيفيت خدمات اين كتابخانهسرمايه

كتابخانه  122سنجي روي پژوهش هاي كيفيتاين انجمن با انجام . نسبت داد 2هاي پژوهشياست را بايد به انجمن كتابخانه
  ).2000، 3كايريليدو و اتكانور(ميليارد دلار آمريكا هزينه كرد  7/2بالغ بر  1999- 1988هاي عضو خود، بين سال

سنجي براساس فعاليت پاراسورامن و هاي مرتبط با كيفيتبا نگاهي به متون موجود شايد بتوان گفت كه اغلب پژوهش
كنند كه آنها در آثار خود تأكيد مي. انجام گرفته است) 1990( 5و زيسمل و همكارانش) 1991،1988،1985( 4همكارانش

از سوي ديگر، با توجه . كيفيت خدمات ارائه شده توسط يك سازمان بايد براساس ميزان تحقق انتظارات كاربران سنجيده شود
هاي دانشگاهي، بيش از پيش، بايد شود، كتابخانهها اتخاذ ميشگاهبندي كه از سوي دست اندركاران دانهاي بودجهبه  اولويت

تري در راستاي حمايت از آموزش و هاي محكمهاي خدمات خود را توجيه نمايند و به نوعي، با ارزيابي خدمات خود، گامهزينه
  ). 1388باب الحوائجي و اسفندياري مقدم، (پژوهش بردارند 

اي كارا هيچ دانشگاهي بدون داشتن كتابخانه. حقيق و يكي از ابزارهاي تحقيق، كتابخانه استهاي دانشگاه، تيكي از رسالت
هاي دانشگاهي به عنوان مركز گردآوري و اشاعه اطلاعات علمي و نيز كتابخانه. تواند به رسالت خود دست يابدو مفيد نمي

  ).1386فوري و مكي،ميرغ(تأمين امكانات تحقيق براي پژوهشگران بسيار مورد توجه اند 
هاي دانشگاه علوم پزشكي بخشي از نظام آموزش عالي كشور محسوب مي شوند و به عنوان مراكز تأمين و اشاعه كتابخانه

ارتقاي سطح كيفي خدمات اين مراكز حساس علمي، نقش . اي دارنداطلاعات تخصصي براي جامعه پزشكي كشور، اهميت ويژه
هاي علوم پزشكي با توجه به تلاش دانشگاه. معه در رابطه با بهداشت و سلامت عمومي داردهاي جابنياديني در تحقق هدف

  هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاههاي خود، سنجش كيفيت خدمات كتابخانهكشور به ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه
- ها، شالوده مطمئني براي برنامهات كتابخانهاي لازم و شناخت نقاط قوت و ضعف خدمآوري اطلاعات زمينهتواند با فراهممي

  ). 1387حريري و افناني، (رساني در كتابخانه مورد بررسي، باشد ريزي راهبردي در جهت بهبود كيفيت خدمات اطلاع
به  كوال در سه بعد تأثيرگذاري خدمات، كتابخانه به عنوان يك مكان، و كنترل اطلاعاتاين پژوهش با استفاده از ابزار لايب
هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه پرداخته و شكاف خدمات ارائه شده فعلي با سطح مطالعه سطح كيفي خدمات كتابخانه

هاي مورد بررسي از كند و همچنين به بررسي نقاط قوت و ضعف  كتابخانهمطلوب خدمات از ديدگاه كاربران را بررسي مي
  .زدپرداديدگاه كاربران آن و مقايسه آنها مي

                                                           
1 . Pritchard 
2 . Association of Research Libraries (ARL) 
3 . Kyrillidou and OtConnor 
4 . Parasuraman et al 
5 . Zeithaml et al 
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موضوع كيفيت در آموزش عالي و ارزيابي آن به طور فزاينده، مورد توجه قرار گرفته است به طوريكه بر اين اساس، يعني 

  )2004، 1اونيل و پالمر(شود ميزان كيفيت خدمات ارائه شده، دانشگاهي از دانشگاه ديگر متمايز مي
به سمت كاربرمداري و ضرورت همگامي با تحولات فناورانه،  مداريهاي دانشگاهي از مجموعهبا توجه به حركت كتابخانه

بنابراين انجام پژوهشي كه وضعيت . توجه به چگونگي هرچه بهتر رفع نيازهاي اطلاعاتي كاربران از اهميت زيادي برخوردار است
ها را قوت و ضعف كتابخانه خدمات موجود را ارزيابي كند و اطلاعات مفيد و روز آمدي از نيازهاي كاربران ارائه دهد و نقاط

هاي مفيدي ريزيتر كمك نمايد تا برنامههاي صحيح و منطقيگيرينمايان سازد و به مديران و كتابداران در اتخاذ و تصميم
  .رسدبراي آينده داشته باشند ضروري به نظر مي

اسفندياري مقدم (پايان تلقي كرد بيهاي دانشگاهي را بايد به عنوان يك آغاز سنجي خدمات كتابخانهدر واقع، كيفيت
هاي دانشگاهي درآيد به طوريكه در قالب يك برنامه زماني منظم، به بيان ديگر، بايد به صورت يك فرهنگ در كتابخانه). 1388

اشد، ها موثر بتواند در بهبود كيفيت خدمات كتابخانهها، از اين حيث است كه مياهميت انجام اينگونه پژوهش. صورت پذيرد
  .باشدمي

  
  اهداف پژوهش. 1-4

  اهداف كلي. الف
  .هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاهارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه -

  اهداف جزئي. ب
 .هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاهارزيابي ميزان رضايتمندي كلي كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه -
هاي دانشگاه علوم ن و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهكنندگابررسي شكاف ميان انتظارهاي استفاده -

  .پزشكي كرمانشاه از نظر كل خدمات
هاي دانشگاه علوم كنندگان و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهبررسي شكاف ميان انتظارهاي استفاده -

 .ايهاي خدمات كتابخانهپزشكي كرمانشاه از نظر هريك از جنبه
هاي دانشگاه علوم كنندگان و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهشكاف ميان انتظارهاي استفادهبررسي  -

 .ايپزشكي كرمانشاه از هريك از ابعاد خدمات كتابخانه
  .هاي مورد پژوهش براساس كيفيت خدمات ارائه شدهبندي كتابخانهرتبه -
 .ربرانشناخت نقاط قوت كتابخانه مورد بررسي از ديدگاه كا -
  .شناخت نقاط ضعف كتابخانه مورد بررسي از ديدگاه كاربران -

هايي هستند اند پژوهشهايي كه در داخل كشور در زمينه ارزيابي خدمات كتابخانه انجام گرفتهبه طور كلي اكثر پژوهش
اگرچه ). 1380غلامي،  ؛1377؛ احمدزاده، 1375؛ كلاني، 1373؛ اشراق جهرمي، 1370احمدي پور، (اند كه كميت را سنجيده
ها مورد اند، ولي در عمل، كميت بيشتر از كيفيت در كتابخانهها اين بوده كه كيفيت خدمات را سنجيدهادعاي بيشتر پژوهش

مورد ارزيابي و ... ديگر كيفيت خدمات با استناد به آمار و ارقام منابع، كاربران، امكانات و به عبارت. سنجش واقع شده است
دهد كه هاي داخل كشور نشان ميمرور پيشينه. رار گرفته و كيفيت خدمات، تابعي از كميت و تعداد دانسته شده استقضاوت ق

اين رويكرد ابتدا در . در چند سال اخير ارزيابي خدمات با رويكردي نسبتاً متفاوت و از ديدگاه خود كاربران انجام گرفته است
ها آورده شده هايي از اين پژوهشدر ادامه نمونه. ايران مورد استفاده قرار گرفته است به بعد در 1384كشورهاي ديگر و از سال 

  .شودمي
هاي فني مهندسي هاي مركزي دانشگاهدر پژوهش خود با عنوان ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه، )1385(پور كاظم

كوال به ارزيابي كيفيت ، با استفاده از ابزار لايب)دانشگاه صنعتي اميركبير، شريف و علم و صنعت ايران(دولتي شهر تهران 

                                                           
1 . O’Neill and Palmer 
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هاي هاي حاصل از اين پژوهش، نشانگر موفقيت نسبي كتابخانهيافته. هاي مذكور از ديد كاربران پرداختخدمات كتابخانه

ري توانسته ها به ميزان بيشتهمچنين وب سايت اين كتابخانه. آوري ابزارهاي دسترسي به اطلاعات بوده استمذكور فراهم
هاي گروهي، داراي ها، بخصوص براي ارتباطات جمعي و فعاليتدر مقابل، فضاي كتابخانه. رضايت كاربران را فراهم نمايد

ها همچنين نشان داد كه تفاوت نظرات كاربران نسبت به خدمات دريافتي جز در بعد كنترل يافته. كيفيت نسبتاً پاييني است
  .باشدمثابه مكان، در كل نمونه و در كتابخانه مركزي دانشگاه اميركبير، در ديگر موارد معنادار نمي اطلاعات و بعد كتابخانه به
نتايج . كوال بررسي كردندهاي دانشگاه يزد را با رويكرد لايبسطح كيفي خدمات كتابخانه) 1386(ميرغفوري و مكي 

و ميان انتظارهاي كاربران شكاف وجود دارد و اين  حاصل نشان داد كه سطح كيفي خدمات در حد مطلوب كاربران نيست
در رابطه با بعد دسترسي به اطلاعات، شكاف، ناشي از . تر استشكاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و كنترل شخصي عميق

صي، نبود در بعد كنترل شخ. هاي مورد نياز و منابع اطلاعات الكترونيكي بوده استهاي چاپي، كتابدسترسي محدود به مجله
تجهيزات نوين براي دستيابي به اطلاعات، محدود بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار، و نبود سايت 

  اينترنتي براي دسترسي به منابع كتابخانه، باعث شكاف گرديده است
علوم پزشكي تابعه وزارت  هايهاي مركزي دانشگاهكيفيت خدمات كتابخانه با هدف تعيين، )1387(حريري و افناني 

  .كوال پژوهشي انجام دادندبهداشت، درمان و آموزش پزشكي و دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران، با استفاده از لايب
هاي دو دانشگاه ديگر هاي پژوهش نشان داد خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران نسبت به كتابخانهيافته

دارد، اما خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي و دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم پزشكي كيفيت بالاتري 
خدمات هرسه كتابخانه در بعد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد ديگر فاصله بيشتري با . تهران داراي تفاوت معناداري نيست

پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل و يا محل كار كاربران ها، به دسترسهبيشترين نارسايي كتابخان. انتظارهاي كاربران دارد
  .مربوط است

هاي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم پژوهشي با هدف سنجش كيفيت خدمات كتابخانه، )1388(اسفندياري مقدم 
  هت گردآوري داده، پرسشنامه تحقيقات تهران و براساس رويكرد تحليل شكاف، انجام داده است ابزار مورد استفاده ج

، »محيط، تجهيزات و تسهيلات فيزيكي«اي است كه خدمات كتابخانه را در قالب پنج مؤلفه اصلي كيفيت يعني ساختهمحقق
ها نشان داد كه نظر به يافته. اندبندي شدهمقوله» سواد اطلاعاتي«، و »كارمندان»، »هاي غير كتابيرسانه«، »خدمات عمومي«

است، اين % 50و نزديك به  9635/2هاي دانشگاه علوم و تحقيقات معادل بودن كيفيت فعلي خدمات كتابخانهمتوسط 
همچنين، نتايج پژوهش نشان داد كه از ديدگاه . اندها، روي هم رفته، از عملكرد و موفقيت متوسطي برخوردار بودهكتابخانه

نيز، مشخص . به ترتيب در زمره مهمترين خدمات قرار دارند» امانت«و » نكارمندا«، »اوقات فعاليت كتابخانه«كاربران، خدمات 
محيط و تجهيزات «و » سواد اطلاعاتي»، »كارمندان«: هاي با عملكرد بهتر از ديدگاه كاربران، به ترتيب عبارتند ازشد كه حوزه

ها از عملكرد ضعيفتري برخوردار بوده وزهنسبت به ساير ح» هاي غيركتابيرسانه«در اين ميان، حوزه   . »و تسهيلات فيزيكي
  . است

 
  پيشينه پژوهش در خارج از كشور

هاي نسبتاً زيادي در زمينه ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه براساس مدل تحليل شكاف و با ابزار در خارج از كشور پژوهش
  .لايب كوال انجام شده است كه در اينجا به برخي از آنها اشاره مي شود

هامفريز و (گردند برمي 1990ها را سنجيدند، به اوايل دهه كيفيت خدمات كتابخانه سروكوالهايي كه با ن پژوهشنخستي
در مجموع، ...).  ب و1995الف،  1995، 4؛ نيتكي1995، 3؛ وايت و آبلز2،1995مارچولا و منون -ميلسون ؛1،1991نيساوالد

براي مثال، افزون بر ايالات متحده و انگلستان، در . المللي مبدل شده است ي بينا ها به پديدهدر كتابخانه سروكوالاستفاده از 
                                                           
1 .Humphries and Naisawald 
2 .Millson –Martula and Menon 
3 .White and Abels 
4 .Nitecki 
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شريكار و (، هند )1993، 3هوجن و ليمينك(، هلند )1995، 2ادواردز و براونه(، استراليا )1995، 1كمپل و ديگران(اسكاتلند 

  .مورد استفاده قرار گرفته است) 2006، 4ديگران
  طيهاي اين دانشگاه را كيفيت كتابخانه كواللايب با استفاده از مدل 6دانشگاه ايالت اوهايو نيز در  )2005( 5فيثر

  .مورد سنجش قرار داده است 2005و  2003، 2002هاي سال
آنها گزارش دادند از ديدگاه . سوئد پياده كردند 8كوال را در دانشگاه لاند در پژوهشي لايب )2006( 7كايريليدو و پرسون

كوال را به عنوان يك ابزار سنجش نوين كه همچنين، دانشجويان لايب. بسيار مهم است» كنترل شخصي«دانشجويان بعد 
 .سنجد، قلمداد كردند يانتظارها را فراتر از ابزارهاي سنتي م
انتظارات كاربران از خدمات كتابخانه به اجراي ابزار لايب  در پژوهشي با عنوان، )2007( 9تامسون و كريليدو و كوك

و دو كشور آمريكا و بريتانيا و سه گروه ) 2006و  2005، 2004(هدف اين پژوهش كشف تفاوت سه سال . كوال پرداختند
همچنين نتايج نشان داد كه در طول سه سال، ميزان . كارشناسي، كارشناسي ارشد و دكتري بودكاربران شامل دانشجويان 

  .رضايت كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه در حال افزايش بوده است
البته، اين كار، . استفاده كرده است 11دانشگاه كوئين دركوال لايب مدل ترين پژوهشي كه ازتازه ،)2007( 10كالبپژوهش 

  :توان به شرح زير گزارش دادنتايج به دست آمده را مي. باشدمي 2004تكرار پژوهش سال 
  .تر شوندبايد بيشتر و متنوع ژوهشيهاي پ، و همچنين مجموعههاي الكترونيكي موجود مجله -
  .تري نياز استها بويژه در زمان اوج مصرف، كم است و به چاپگرهاي بيشتر و كيفيتعداد رايانه -
  .بخش استآموزش مرجع، رضايت -
  .شودطور كه بايد، اجرا نمي رساني جاري، آن خدمات آگاهي -

  

  سؤالات پژوهش
هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از ك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهشكاف ميان انتظارهاي كاربران و در -

  نظر كل خدمات چقدر است؟
هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از شكاف ميان انتظارهاي كاربران و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانه -

 چقدر است؟) ات و كتابخانه به عنوان يك مكانتأثير خدمات، كنترل اطلاع(اي هريك از ابعاد خدمات كتابخانه
هاي دانشگاه علوم پزشكي كنندگان و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهشكاف ميان انتظارهاي استفاده -

 اي چقدر است؟هاي خدمات كتابخانهكرمانشاه از نظر هريك از جنبه
  ه است؟هاي مورد پژوهش چگونبه لحاظ كيفيت، رتبه بندي كتابخانه -

  

  هاي پژوهشفرضيه
داري هاي مورد بررسي با حداقل خدمات مورد قبول كاربران تفاوت معنابين كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه -

  .وجود دارد

                                                           
1 .Campbell et al 
2 .Edwards and Browne 
3 .Hoogen and Lemmink 
4 .Sherikar et al 
5.Feather 
6.Ohio State University 
7 .Kyrillidou and Persson 
8 .Lund University 
9 .Thompson, Kyrillidou and Cook 
10 .kalb 
11 .Queen University 
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  ترين خدمات مورد انتظار كاربران تفاوتهاي مورد بررسي با مطلوببين كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه -

 .داري وجود داردمعنا
 .هاي مورد پژوهش تفاوت معناداري وجود داردبين كيفيت خدمات كتابخانه -

 

  روش و شيوه اجراي پژوهش
  هاي دانشگاه تحليلي، كيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابخانه -پژوهش حاضر از نوع كاربردي است كه به روش پيمايشي

هاي دانشگاه علوم ري اين پژوهش را كاربران بالفعل كتابخانهجامعه آما. علوم پزشكي كرمانشاه، را مورد ارزيابي قرار مي دهد
كه با استفاده  نفر مي باشد،6597دهد و تعداد كل آنها برابر پزشكي كرمانشاه اعم از دانشجويان، اساتيد و كارمندان تشكيل مي

ابزار مورد . نفر است 195ا حجم نمونه بدست آماده معادل ب "بندي با تخصيص متناسبنمونه گيري تصادفي طبقه "از روش 
بند يا عبارت است كه  22اين پرسشنامه متشكل از . باشدكوال ميالمللي لايبها، پرسشنامه بيناستفاده جهت گردآوري داده

 هر. دهندتشكيل مي» كتابخانه به عنوان يك محل«و » كنترل اطلاعات«، »تأثير خدمات«ها در مجموع، سه بعد، اين عبارت
  .شودسنجيده مي 9تا  1بندي كوال، در سه  مقياس درجهعبارت لايب 22يك از 

دهندگان، محاسبه شده و بدين هاي علامت زده شده توسط پاسخكوال، ميانگين نمرهعبارت لايب 22در مورد هريك از 
خدمات مورد مطلوبترين سطح «، »حداقل سطح خدمات مورد قبول«ترتيب براي هر عبارت، سه ميانگين يعني ميانگين 

. هاي موجود استدهنده شكافاختلاف ميان اين سه ميانگين، نشان. آيدبه دست مي »سطح فعلي خدمات كتابخانه«و » انتظار
كه از كسر كردن ميانگين حداقل سطح خدمات مورد قبول از ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه » شكاف كفايت خدمات«

ترين سطح خدمات موردانتظار از ميانگين سطح كه از كسر كردن ميانگين مطلوب» اتشكاف برتري خدم«آيد، و به دست مي
  .شودفعلي خدمات كتابخانه حاصل مي

و  tاز آزمون ) مثلاً مقايسه بين كيفيت مورد انتظار و فعلي(هاي پژوهش، براي مقايسه بين دو گروه به منظور آزمون فرضيه
. كنيماستفاده مي 1از آزمون تجزيه واريانس) هاي چند دانشكدهسه كيفيت بين كتابخانهمثلاً مقاي(براي مقايسه بين چند گروه 

  .به كار گرفته شد) 16نسخه ( 2اس.اس. پي. هاي گردآوري شده، نرم افزار آماري اسهمچنين به منظور تجزيه و تحليل داده
كه پرسشنامه از آنجايي. باشداي معين، موفق ميهدهنده اين است كه آزمون تا چه اندازه در دستيابي به هدفروايي نشان

؛ 2005 6فيثر، 5بيس و همكاران؛ 4،2001هيلر؛ 2000 3كرلين (هاي مشابه در كشورهاي خارجي مذكور در انجام پژوهش
، 1386ميرغفوري و مكي، ؛ 1385كاظم پور،(و داخلي ) 2007 9كالب ،8؛ تامسون و كريليدو و كوك2006 7كايريليدو و پرسون

رسد كه از روايي لازم مورد استفاده قرار گرفته است بنابراين به نظر مي) 1387، باباغيبي و فتاحي، حريري و افناني، اژيه 1386
نفر  10هاي اساسي به ما براي كسب اطمينان بيشتر از روايي محتوايي پرسشنامه ترجمه شده به همراه پرسشا. برخوردار باشد

پس از يك هفته، نظرات افراد مذكور . رساني با مدرك بالاتر از كارشناسي ارشد ارائه گرديدمتخصص در رشته كتابداري و اطلاع
  .نظر انجام شد گردآوري و براساس نظرات ارائه شده تغييرات مورد

نفر ، پايايي مورد بررسي قرار گرفت،  50ها ميان براي سنجش پايايي، ابتدا با انجام يك آزمون مقدماتي و توزيع پرسشنامه
باشد، آزمون از  0.7گفته مي شود كه اگر ضريب آلفا بيشتر از ( شده است،  0.955از آنجا كه ضريب آلفاي محاسبه شده، برابر 

بزرگتر است، بنابراين پرسشنامه مورد نظر از پايايي قابل قبولي  0.7چون اين مقدار از ) ولي برخوردار استپايايي قابل قب
  . برخوردار است

                                                           
1. ANOVA 
2. SPSS ( version 16) 
3. Kerlin 
4. Hiller 
5. Bace et al 
6. Feather 
7. Kyrillidou and Persson 
8. Thompson, Kyrillidou and Cook 
9. Kalb 
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  يافته ها

هاي دانشگاه علوم شكاف ميان انتظارهاي كاربران و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانه: سؤال اول
  است؟پزشكي كرمانشاه از نظر كل خدمات چقدر 

. دهدهاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه را نشان ميشاخص هاي ميانگين و انحراف معيار كل خدمات كتابخانه) 1(جدول 
، يعني )12/0(هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از نظر شكاف كفايت خدمات مثبت است ميانگين كل خدمات كتابخانه

شكاف برتري خدمات در مورد كل خدمات كتابخانه منفي .  ران خود را برآورده كندكتابخانه توانسته است حداقل انتظارات كارب
  ).-22/2(سطح خدمات دارد ) حداكثر(ترين است و كتابخانه فاصله زيادي با تأمين انتظارات كاربران در رابطه با مطلوب

 هاي مورد بررسيمعيار كل خدمات كتابخانههاي ميانگين و انحرافشاخص: 1جدول 
  شكاف برتري  شكاف كفايت  سطح فعلي  سطح حداكثر  سطح حداقل  عاد خدماتاب

ين
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  44/0  - 22/2  47/0 12/0  53/0 71/5 13/0 92/7 23/0 59/5  كل خدمات

  
هاي دانشگاه علوم پزشكي ارهاي كاربران و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهشكاف ميان انتظ: سؤال دوم

  چقدر است؟) تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان(كرمانشاه از هريك از ابعاد خدمات كتابخانه اي 
  

  كوالهريك از ابعاد لايب هاي مورد بررسي بر حسبميانگين و انحراف معيار خدمات كتابخانه :2جدول 
  شكاف برتري  شكاف كفايت  سطح فعلي  سطح حداكثر  سطح حداقل  ابعاد خدمات
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  23/2  - 94/1  01/3 56/0 03/2 03/6 62/1 97/7 13/2 50/5  تاثير خدمات
 49/2  - 41/2 23/3 - 05/0  26/2 46/5 4/1 87/7 26/2 52/5  كنترل اطلاعات

  26/2  - 24/2  24/3 - 41/0  30/2 57/5 81/1 93/7 11/2 95/5  كتابخانه به عنوان يك محل
  

هاي كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك محل منفي است و دهد كه شكاف كفايت در مورد مولفهنشان مي) 2(جدول 
بيشترين شكاف برتري خدمات . تر استها از حداقل سطح قابل قبول كاربران پايينطح خدمات كتابخانه در مورد اين مولفهس

  . است) -41/2(نيز مربوط به عامل كنترل اطلاعات با اندازه 
مطرح  2در جدول  كوال شامل تاثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك محلميانگين هر يك از ابعاد لايب

از . دهد كه ميانگين حداقل خدمات در كتابخانه به عنوان يك محل، بيش از دو بعد ديگر استاين جدول نشان مي. شده است
شكاف كفايت خدمات در بعد ). 93/7(نظر حداكثر خدمات مورد انتظار نيز كاربران از بعد تاثير خدمات بيشترين انتظار را دارند

بدين معني كه كتابخانه از اين نظر قادر به ارائه حداقل خدمات . بعد كتابخانه به عنوان يك محل منفي استكنترل اطلاعات و 
 .كتابخانه در بعد تاثير خدمات توانسته است حداقل خدمات مورد انتظار كاربران را ارائه دهد. مورد انتظار كاربران نمي باشد

از ابعاد نتوانسته به سطح مورد انتظار كاربران برسد، و در مورد همه ابعاد از نظر شكاف برتري خدمات كتابخانه درهيچ يك 
، و ابعاد ديگر از )-41/2(شود بيشترين شكاف در بعد كنترل اطلاعات مشاهده مي. كوال شكاف برتري خدمات منفي استلايب

شگاه علوم پزشكي كرمانشاه بر حسب ابعاد هاي دانميانگين خدمات فعلي كتابخانه. نظر عدم رضايت در مراتب بعدي قرار دارند



   اكرم كراني و دكتر سعيد غفاري / ....هاي دانشگاه علوم پزشكيبررسي كيفيت خدمات در كتابخانه

 

60
نشان داده شده   2كوال در مقايسه با حداقل سطح خدمات مورد انتظار و حداكثر سطح خدمات مورد انتظار ، در نمودارلايب
  .است
  

م هاي دانشگاه علوكنندگان و درك آنها از وضعيت موجود خدمات كتابخانهشكاف ميان انتظارهاي استفاده: سؤال سوم
  اي چقدر است؟هاي خدمات كتابخانهپزشكي كرمانشاه از نظر هريك از جنبه

هاي تبيين ميزان شكاف ميان خدمات مورد انتظار و سطح خدمات فعلي كتابخانه"براي پاسخگويي به اين سوال و در واقع 
دمات مورد انتظار، ميانگين سطح ، ميانگين حداقل خدمات مورد انتظار، ميانگين حداكثر خ"مورد بررسي از ديدگاه كاربران

شكاف كفايت (هاي حداقل سطح خدمات مورد انتظار از سطح خدمات فعلي خدمات فعلي، و در نهايت اختلاف ميانگين
  . برآورد شد) شكاف برتري خدمات(و نيز اختلاف ميان حداكثر خدمات مورد انتظار از سطح خدمات فعلي ) خدمات

  

  
  موردانتظار خدمات سطح حداكثر و با حداقل هاي مورد بررسي و مقايسهعلي كتابخانهميانگين خدمات ف 2نمودار 

  

هاي خدمات هاي مورد بررسي بر حسب هريك از جنبههاي ميانگين و انحراف معيار خدمات كتابخانهشاخص: 3جدول 
  ايكتابخانه

  تعداد  رتريشكاف ب  شكاف كفايت  سطح فعلي سطح حداكثر سطح حداقل خدمات كتابخانه رديف
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وجود كارمنداني كه حس اعتماد و 1
  اطمينان را در ديگران پديد مي آورند

25/5 77/1 87/7 61/1 10/6  89/1  84/0 30/2  07/2-  27/2  195  

  195  22/2  -77/1  59/2  43/0  21/2  64/5 71/1 84/7 15/2 21/5 توجه به تك تك مراجعه كنندگان 2
وجود كارمنداني كه همواره مودب 3

  هستند
40/6 13/2 21/8 61/1 72/6  32/2  32/0  79/2  66/1 -  24/2  195  

آمادگي كتابداران براي براي پاسخگويي 4
  به پرسشهاي مراجعه كنندگان

81/5 10/2 99/7 63/1 99/5  31/2 18/0  94/2  78/1-  20/2  195  

وجود كارمنداني كه براي پاسخگويي به 5
پرسش هاي مراجعه كنندگان ازدانش 

  كافي برخوردارند

61/5 99/1 98/7 61/1 19/6  09/2  58/0 44/2  98/1-  35/2  195  

وجود كارمنداني كه با مراعات و توجه با 6
  ندمراجعه كنندگان رفتار مي كن

68/5 04/2 09/8 50/1 02/6  18/2  33/0  69/2  73/1-  28/2  195  

وجود كارمنداني كه نيازهاي مراجعه 7
  .كنندگان خود را درك مي كنند

72/5 03/2 92/7 59/1 01/6  22/2  29/0 76/2  01/2-  09/2  195  
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تمايل كتابداران به كمك كردن مراجعه 8

  كنندگان
76/5 01/2 91/7 69/1 38/6  99/1  62/0  49/2  19/2-  31/2  195  

قابليت اطمينان در حل مشكلات 9
  خدماتي مراجعه كنندگان

40/5 90/1 89/7 64/1 32/6  77/1  92/0  28/2  25/2-  12/2  195  

ات
لاع

 اط
رل

كنت
  

امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از 10
  خانه يا محل كار

26/5 26/2 68/7 84/1 33/4  46/2  93/0- 95/2  41/3-  28/3  195  

وجود وب سايتي در كتابخانه كه در 11
يافتن مكان اطلاعات مورد نياز به من 

  كمك كند

74/5 95/1 81/7 77/1 52/5  23/2  22/0- 68/2  19/3-  10/3  195  

وجود منابع چاپي كه براي كار من لازم 12
  است

42/5 96/1 84/7 79/1 69/5  05/2  27/0  64/2  09/2-  35/2  195  

  195  24/2  -38/2  52/2 -08/0  17/2  49/5 63/1 99/7 04/2 57/5 وجود منابع الكترونيكي كه لازم دارم 13
وجود تجهيزات مدرني كه به من امكان 14

مي دهد به آساني به اطلاعات مورد نياز 
  خود دسترسي پيدا كنم

40/5 95/1 84/7 74/1 38/5  96/1  02/0- 52/2  38/2-  
  

21/2  195  

وجود ابزارهاي دسترسي ساده اي كه به 15
من امكان مي دهد اطلاعات را شخصا 

  پيدا كنم

58/5 93/1 01/8 64/1 80/5  94/1  21/0 50/2  80/1-  29/2  195  

  195  10/2  -01/2  33/2  33/0 84/1  69/5 4/16 06/8 91/1 36/5 امكان دسترسي آسان به اطلاعات 16
ياوجود مجموعه هاي نشريات چاپي 17

  الكترونيكي كه براي كار من لازم است
36/5 10/2 73/7 84/1 37/5  13/2  01/0  92/2  08/2-  35/2  195  

حل
ك م

ن ي
نوا

ه ع
ه ب

حان
كتاب

  

فضاي كتابخانه اي كه ترغيب كننده ي 18
  يادگيري و مطالعه باشد

64/5 02/2 93/7 75/1 78/5  03/2  13/0  49/2  26/2-  25/2  195  

ي فعاليت هايوجود فضاي آرام برا 19
  انفرادي

18/6 98/1 00/8 77/1 81/5  08/2  37/0- 61/2  41/2-  29/2  195  

  195  54/2  -32/2  39/2  32/0  89/1  32/6 80/1 97/7 96/1 99/5 مكاني راحت، دلپذير و جذاب 20
مكان مناسبي براي مطالعه، يادگيري يا 21

  تحقيق
46/5 06/2 01/8 77/1 55/5  09/2  09/0  60/2  24/2-  36/2  195  

فضايي براي ارتباطات جمعي، يادگيري 22
  گروهي و مطالعه

36/5 05/2 72/7 94/1 90/4  33/2  46/0- 81/2  72/2-  66/2  195  

  

مؤلفه منفي است و سطح خدمات فعلي كتابخانه در مورد اين  6دهد كه شكاف كفايت خدمات در مورد نشان مي 3جدول .
 ترين مؤلفه از نظر كفايت خدمات مؤلفه امكـان كنندهناراضي. تر استكنندگان پاييناستفادهها از حداقل سطح قابل قبول مؤلفه

مؤلفـه بعـدي بـا    . اسـت  -93/0كار است كه شكاف كفايت خدمات در مـورد آن   محل يا خانه از الكترونيكي منابع به دسترسي
  .است -46/0شكاف كفايت خدمات  شكاف كفايت خدمات مؤلفه  فضاي عمومي براي يادگيري و مطالعه گروهي با

قابليـت اطمينـان در حـل    : هاي ديگر بـالاتر اسـت  هاي زير نسبت به مؤلفهشكاف كفايت خدمات مثبت به ترتيب در مؤلفه
) 84/0(آورنـد  حس اعتماد و اطمينان را در ديگران پديـد مـي   كه كارمنداني ، وجود)92/0(كنندگان مشكلات خدماتي مراجعه

  ).62/0(كنندگانن به كمك كردن مراجعهتمايل كتابدارا
 خانه از الكترونيكي منابع به دسترسي امكان: هاي زير استها از نظر برتري خدمات به ترتيب مؤلفهترين مؤلفهكنندهناراضي

 ضـايي ، ف)-19/3(كنـد   كمـك  من به نياز مورد اطلاعات مكان يافتن در كه كتابخانه در سايتيوب ، وجود)-41/3(كار  محل يا
  ).-72/2(مطالعه  و گروهي يادگيري جمعي، ارتباطات براي

  

 به لحاظ كيفيت، رتبه بندي كتابخانه هاي مورد پژوهش چگونه است؟: سؤال چهارم

بـه ترتيـب    4هاي مورد بررسـي در جـدول   جهت پاسخ دادن به اين پرسش ميانگين و انحراف معيار خدمات فعلي كتابخانه
  .ها ارائه شده استينبيشترين تا كمترين ميانگ
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  بررسي از لحاظ كيفيت خدمات مورد هاي كتابخانه بندي رتبه :4جدول 

 انحراف معيار ميانگين تعداد كتابخانه

 71/1 37/6 19 بهداشت
 23/1 69/5 29 پيراپزشكي
 48/1 47/5 108 مركزي

 17/1 45/5 12 داروسازي
 29/1 36/5 27 پزشكي
 52/1 71/5 195 مجموع

  
هاي دانشگاه علوم آيد، كتابخانه دانشكده بهداشت در مقايسه با ساير كتابخانهبرمي 4نه كه از اطلاعات جدول همانگو

هاي دانشكده پيراپزشكي، كتابخانه. كرده است، انتظارات كاربران خود را بيشتر برآورده37/6پزشكي كرمانشاه با ميانگين خدمات
هاي مورد هاي بعدي قرار دارند، نيز ميانگين كيفيت خدمات كتابخانهكي در رتبهمركزي، دانشكده داروسازي و دانشكده پزش

  .نمايش داده شده است 3پژوهش در نمودار 

  
  هاي مورد بررسيبندي كيفيت خدمات كتابخانهرتبه 3نمودار 

  
  فرضيه هاي پژوهش

  قل خدمات مورد قبول كاربران تفاوتهاي مورد بررسي با حدابين كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه :فرضيه اول
 .داري وجود داردمعنا

شود، ابتدا يك سري اطلاعات كلي در مورد خدمات فعلي مشاهده مي 4با استفاده از آمار توصيفي كه نتايج آن در جدول 
ميانگين حداقل و ) 71/5(هاي مورد بررسي و حداقل خدمات قابل قبول كاربران از جمله ميانگين خدمات فعلي در كتابخانه

  .بدست آمد) 84/5(خدمات مورد انتظار 
  

  ميانگين و انحراف معيار كيفيت خدمات فعلي و حداقل خدمات مورد انتظار: 5جدول
 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين تعداد 

 11/0 53/1 71/5 195 خدمات فعلي

 12/0 73/1 84/5 195 حداقل خدمات موردانتظار
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قسمت اول كه در . اين آزمون شامل دو قسمت است). 6جدول (استيودنت استفاده شد  tزمون اين فرضيه، از آزمون براي آ

براي انتخاب يكي از . ها برقرار نيستشود و در قسمت دوم، فرض برابري واريانسهاي دو جامعه فرض ميآن برابري واريانس
همانند تمام .  شوددر سمت چپ جدول انجام مي) Levene'sبه نام آزمون (ها اين دو، ابتدا آزموني براي فرض برابري واريانس

باشد بر طبق اين مشاهدات فرض  05/0باشد، اگر اين مقدار كمتر از هاي آماري اين آزمون نيز داراي پي مقدار ميآزمون
شود، و در غير اين صورت دليلي د مير) يعني ميزان خدمات فعلي و حداقل خدمات مورد انتظار(هاي دو گروه برابري واريانس

شود، در اين مساله ، ميزان پي مقدار برابر در ستون سوم مشاهده مي 5همانطور كه در جدول . براي رد اين فرض نداريم
حال، با اين نتيجه، . ها برابرندشود و واريانسها رد نميباشد؛ پس فرض برابري واريانسمي Levene'sبراي آزمون  095/0

، پي مقدار براي اين )سطر اول(ها را داشته باشيم دهيم كه در آن فرض برابري واريانساي را مورد بررسي قرار مي tمون آز
است پس فرض  05/0مي باشد، چون پي مقدار بيشتر از   44/0نوشته شده كه برابر با مقدار  Sig(2-tailed)آزمون در ستون 

بر  05/0داري در سطح معني) ات فعلي و ميانگين ميزان حداقل خدمات موردانتظارميانگين ميزان خدم(برابري ميانگين ها 
توان گفت كه ميانگين ميزان خدمات فعلي و ميانگين ميزان حداقل شود، و در نتيجه ميطبق مشاهدات موجود پذيرفته مي

  .خدمات مورد انتظار اختلاف معناداري ندارند
 

  يه اولاستيودنت فرض tنتايج آزمون : 6جدول
 Levene'sآزمون  

براي فرض برابري 
  واريانسها

  براي برابري ميانگين ها tآزمون 

Sig F t  درجه
 آزادي

p - اختلاف  مقدار
 ميانگين ها

اختلاف خطاي 
 استاندارد

فاصله اطمينان 
95%  

فرض برابري 
 واريانسها

095/0 797/2 773/0 388 440/0 127/0 1653/0 452/0 197/0 - 

ي فرض نابرابر
 واريانسها

  773/0 299/382 440/0 127/0 1653/0 452/0 197/0 - 

  
هاي مورد بررسي طبق توان نتيجه گرفت كه بين سطح خدمات فعلي و حداقل خدمات مورد انتظار كتابخانهبنابراين، مي

  .ر نگرفتمشاهدات بدست آمده تفاوت معناداري وجود ندارد، به بيان ديگر، فرضيه اول پژوهش مورد تأييد قرا
بين كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه هاي مورد بررسي با مطلوب ترين خدمات مورد انتظار كاربران : فرضيه دوم

 .تفاوت معنا داري وجود دارد
شود، ابتدا يك سري اطلاعات كلي در مورد خدمات فعلي مشاهده مي) 7(با استفاده از آمار توصيفي كه نتايج آن در جدول

و ) 71/5(خدمات قابل قبول كاربران از جمله ميانگين خدمات فعلي ) ترينمطلوب(هاي مورد بررسي و حداكثر انهدر كتابخ
  .بدست آمد) 93/7(خدمات مورد انتظار ) مطلوب ترين(ميانگين حداكثر 

  

  ميانگين و انحراف معيار كيفيت خدمات فعلي و حداكثر خدمات مورد انتظار: 7جدول
 ميانگين خطاي استاندارد حراف معياران ميانگين تعداد 

 11/0 53/1 71/5 195 خدمات فعلي

 09/0 34/1 93/7 195 حداكثر خدمات مورد انتظار
  

در ستون سوم مشاهده  7همانطور كه در جدول ). 8جدول (استيودنت استفاده شد  tبراي آزمون اين فرضيه نيز از آزمون 
ها رد باشد؛ بنابراين فرض برابري واريانسمي Levene'sبراي آزمون  011/0برابر شود، در اين مساله ، ميزان پي مقدار مي
اي را مورد بررسي قرار مي دهيم كه در آن فرض نابرابري واريانس ها را داشته  tپس، آزمون . ها نابرابرندشود و واريانسمي
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مي باشد، چون  000/0ته شده كه برابر با مقدار نوش Sig(2-tailed)، پي مقدار براي اين آزمون در ستون )سطر دوم(باشيم 

ميانگين سطح خدمات فعلي و ميانگين سطح حداكثر خدمات (ها است پس فرض برابري ميانگين0/ 05پي مقدار كمتر از 
شود، و در نتيجه مي توان گفت كه ميانگين سطح بر طبق مشاهدات موجود رد مي 05/0داري در سطح معني) موردانتظار

بر طبق اين مشاهدات  05/0داري خدمات مورد انتظار در سطح معني) ترينمطلوب(فعلي و ميانگين سطح حداكثر خدمات 
  .اختلاف معناداري دارند

هاي مورد خدمات مورد انتظار كتابخانه) ترينمطلوب(بنابراين، مي توان نتيجه گرفت كه بين سطح خدمات فعلي و حداكثر 
نيز از . ه تفاوت معناداري وجود دارد، به بيان ديگر، فرضيه دوم پژوهش مورد تأييد قرار گرفتبررسي طبق مشاهدات بدست آمد

توان نتيجه گرفت كه ميانگين سطح خدمات فعلي كمتر از آنجا كه دو كران فاصله اطمينان بدست آمده منفي هستند، مي
  .خدمات مورد انتظار كاربران است) ترينمطلوب(ميانگين سطح حداكثر 

  استيودنت فرضيه دوم tنتايج آزمون :  8دول ج
 Levene'sآزمون  

براي فرض برابري 
 واريانسها

 براي برابري ميانگين ها tآزمون 

Sig F t  درجه
 آزادي

p - 
 مقدار

اختلاف 
 ميانگين ها

اختلاف خطاي 
 استاندارد

فاصله اطمينان 
95% 

فرض برابري 
 واريانسها

605/6 011/0 164/15- 388 000/0 21/2 - 146/0 50/2 - 92/1 - 

فرض نابرابري 
 واريانسها

  164/15- 118/382 000/0 21/2 - 146/0 50/2 - 92/1 - 

  
 .هاي مورد پژوهش تفاوت معناداري وجود داردبين كيفيت خدمات كتابخانه: فرضيه سوم

لف دانشگاه علوم پزشكي هاي مخت يك سري اطلاعات اوليه در مورد ميانگين كيفيت فعلي خدمات در كتابخانه) 9(جدول 
  .دهد، و بيشينه و كمينه را ارائه مي%95كرمانشاه، از جمله ميانگين، انحراف معيار، فاصله اطمينان 

  

  )فعلي(ميانگين كيفيت خدمات ارائه شده : 9جدول 
خطاي  انحراف معيار ميانگين تعداد كتابخانه

 استاندارد
  بيشينه  كمينه  %95فاصله اطمينان 

 حد بالا ينحد پاي
 9 50/1  75/5 19/5 14/0 48/1 47/5 108 مركزي
 9 36/2  87/6 85/5 25/0 29/1 36/5 27 پزشكي

 36/8 77/1  83/6 07/4 63/0 17/1 45/5 12 داروسازي
 14/8 59/3  16/6 23/5 23/0 23/1 69/5 29 پيراپزشكي

 9 14/3  20/7 55/5 39/0 71/1 37/6 19 بهداشت
 9 50/1  92/5 50/5 11/0 52/1 71/5 195 مجموع

  

هاي به منظور آزمون فرضيه سوم پژوهش، يا در واقع، براي آزمون برابري ميانگين هاي كيفيت فعلي خدمات در كتابخانه
استفاده شد . كندها را با هم مقايسه ميهاي دانشكدهمورد بررسي، از آزمون آناليز واريانس كه كيفيت فعلي خدمات كتابخانه

شود، چرا كه ميانگين كيفيت در ها رد مي، بنابراين، فرض برابري ميانگين)020/0(است  05/0پي مقدار كمتر از ). 10جدول (
 9ها را مشاهده كنيم، مي توان از جدول همچنين، براي اينكه كيفيت خدمات فعلي در كتابخانه. ها به هم برابر نيستدانشكده

تابخانه دانشكده بهداشت از همه بيشتر و كيفيت فعلي كتابخانه دانشكده ي پزشكي از براي مثال، كيفيت فعلي ك. استفاده كرد
  .تر استهمه پايين
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  آناليز واريانس: 10جدول

 مقدار- F p ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات 
  بين گروه ها
  درون گروه ها

 مجموع

919/26 
586/426  
505/453 

4 
190  
194 

730/6  
245/2 

997/2 020/0 

  
به بيان ديگر فرضيه سوم پژوهش، . هاي مورد پژوهش، تفاوت معناداري وجود داردبنابراين، بين كيفيت خدمات كتابخانه

  .مورد تاييد قرار گرفت
 

  گيريبحث و نتيجه
ل انتظار اي، حداقهاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از نظر كل خدمات كتابخانههاي پژوهش نشان داد كه كتابخانهيافته

  ارائه خدمات با كيفيتي بالاتر از حداقل مورد قبول كاربران نشان). 12/0با شكاف كفايت(كاربران خود را فراهم كرده است 
هاي مذكور در ارائه خدمات، عملكرد نسبتاً موفقي داشته است و كاربران كتابخانه دست كم در سطح حداقل دهد كتابخانهمي

  .رضايت دارندقابل قبول، از اين خدمات 
ترين تر از مطلوبهاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه بسيار پايينها نشان داد كه كيفيت خدمات كتابخانهساير يافته

و كتابخانه ها نتوانسته اند كيفيت خدمات خود را ) -22/2با شكاف برتري خدمات (سطح مورد انتظار كاربران است ) حداكثر(
  .انتظار كاربران خود برساند به حداكثر سطح مطلوب مورد

- اين يافته ها نشان مي. شود بعد تأثير خدمات نسبت به دو بعد ديگر از كيفيت بالاتري برخوردار استچنانچه ملاحظه مي
اند خدمات خود را در سطحي بالاتر از حداقل مورد قبول كاربران ارائه دهند هاي مذكور توانستهدهد كه كتابداران كتابخانه

ترين سطح مورد انتظار كاربران كتابخانه فاصله زيادي دارد، نسبت به ساير ابعاد خدمات  كه اين خدمات هنوز با مطلوب هرچند
  .اي از شرايط مساعدتري برخوردار استكتابخانه

مؤلفه منفي است و سطح خدمات كتابخانه در مورد اين  6هاي پژوهش، شكاف كفايت خدمات در براساس ساير يافته
 ترين مؤلفه از نظر كفايت خدمات مؤلفه امكانكنندهناراضي. تر استكنندگان پايينها از حداقل سطح قابل قبول استفادهفهمؤل

  .باشدفضاي عمومي براي يادگيري و مطالعه گروهي، مي كار و مؤلفه بعدي وجود محل يا خانه از الكترونيكي منابع به دسترسي
 كنندگان، وجودهاي قابليت اطمينان در حل مشكلات خدماتي مراجعهب در مؤلفهشكاف كفايت خدمات مثبت به ترتي

كنندگان نسبت به آورند، تمايل كتابداران به كمك كردن مراجعهحس اعتماد و اطمينان را در ديگران پديد مي كه كارمنداني
  .ها بالاتر استساير مؤلفه

ي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه شكاف برتري خدمات در مورد همه هاها حاكي از اين است كه در كتابخانهساير يافته
شكاف برتري . كنندگان ارائه دهدها منفي است و كتابخانه نتوانسته است خدمات خود را در سطح مطلوب استفادهمؤلفه

آنها به نسبت ساير  اي كه شكاف برتري خدماتشش مؤلفه. بالاتر است) -2(مورد از  6ها به جز خدمات در مورد همه مؤلفه
 مراجعه با توجه و مراعات با كه كارمنداني هستند، وجود مؤدب همواره كه كارمنداني وجود: ها كمتر است، عبارتند ازمؤلفه

كنندگان، مراجعه هايپرسش به پاسخگويي براي كتابداران كنندگان، آمادگيمراجعه تكتك به كنند ، توجهمي رفتار كنندگان
 به پاسخگويي براي كه كارمنداني كنم، وجود پيدا شخصاً را اطلاعات دهدمي امكان من به كه ايساده دسترسي ايابزاره وجود

هاي زير ها از نظر برتري خدمات به ترتيب مؤلفهترين مؤلفهكنندهناراضي. برخوردارند كافي ازدانش كنندگانمراجعه هايپرسش
 مورد اطلاعات مكان يافتن در كه كتابخانه در سايتيوب كار، وجود محل يا خانه از الكترونيكي منابع به دسترسي امكان: است
  . مطالعه و گروهي يادگيري جمعي، ارتباطات براي كند، فضايي كمك من به نياز

و  37/6شويم كه كتابخانه دانشكده بهداشت با ميانگين هاي مورد بررسي متوجه ميتك كتابخانهبا توجه به عملكرد تك
بندي كيفيت خدمات از نظر كاربران بهترين خدمات را دارند، در رده 69/5مامايي با ميانگين  -تابخانه پيراپزشكي و پرستاريك
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ها با عملكرد بهتر، فاصله چنداني از سطح متوسط و كيفيت خدمات ساير همتاهاي خود ندارد و به آشكار است كه اين كتابخانه

  .گذاردهاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه صحه ميمجموعه كتابخانهبر عملكرد متوسط بياني ديگر، 
هاي مبني بر اينكه كيفيت فعلي خدمات كتابخانه) 1388(نتايج پژوهش حاضر به نوعي با نتايج بررسي اسفندياري مقدم 

  .باشدباشد همخوان ميدانشگاه علوم تحقيقات در حد متوسط مي
مبني براينكه كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ) 1387(افناني  همچنين با نتايج بررسي  حريري و 

باشد در بخش شكاف برتري با ايران در بخش شكاف كفايت  توانسته حداقل انتظارات كاربران خود را برآورده سازد همخوان مي
د انتظار كاربران خود را برآورده سازند پشتيباني اند مطلوبترين سطح مورهاي مورد بررسي نتوانستهنتايج اين پژوهش كتابخانه

  .شودمي
هاي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه نيازمند تجديدنظر اساسي و ارتقاي هاي پژوهش حاضر، كتابخانهبا توجه به يافته

ساير وجوه  هايي كه توجه به ارتقاي سطح كيفي آنها بيش ازجنبه. اي استهاي مختلف خدمات كتابخانهكيفيت در جنبه
  توجه به پيشنهادات زير. اهميت دارد، به ترتيب وجوه مربوط به كنترل اطلاعات و پس از آن فضاي و مكان كتابخانه است

  :تواند راهگشا و سودمند باشدمي
پذيري به اطلاعات و منابع اطلاعاتي الكترونيكي در منزل يا محل پياده سازي شرايط لازم براي افزايش ميزان دسترس -
  كار؛

  تهيه منابع چاپي و  الكترونيكي به روز و مورد نياز كاربران ؛ -
دهد به راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا مجهز كردن كتابخانه به تجهيزات مدرني كه به كاربران امكان مي -
  كنند؛
  مطالعات فردي؛ بهبود كيفيت فضاي اختصاص يافته به مطالعات فردي و تأمين سكوت و آرامش لازم براي بخش -
كنندگان كتابخانه امكان دهد شخصاً اطلاعات سايت روزآمدي كه با ارائه امكانات به استفادهاقدامات لازم براي تجهيز وب -

  را مكان يابي كنند؛
  هاي جمعي كاربران ؛بيني فضاي عمومي مجزا براي مطالعات گروهي و فعاليتپيش -
اي و دستاوردهاي تازه اين علوم و هاي جاري و حرفهاي مورد بررسي از پيشرفتهسازي كتابداران شاغل در كتابخانهآگاه -

  .هايي در جهت آموزش آنانهمچنين برنامه
هاي راهبردي را در شود به منظور بهبود كيفيت خدمات خود، تدوين و اجراي برنامهها، توصيه ميبه مديران كتابخانه

شي و راهبردهاي كتابخانه، به نيازها و انتظارات حال و آينده مراجعان، كاركنان و دستور كار خود قرار دهند و در تدوين خط م
  .نمايند.ريزي و اجراها، برنامه عملياتي مناسبي را پيجامعه دانشگاهي توجه شود و پس از طرح و تدوين اين استراتژي

  
  منابع 
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